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Abstract 
Higher education as part of the national education system has a strategic role in the intellectual life of the 
nation and advancing sustainable science and technology. To make it happen, the quality of good service is 
needed for the community. The increasing number of new students at Warmadewa University has an impact on 
the number of active students as a whole. With so many students and increasing public trust in Warmadewa 
University, it is necessary to pay attention to services for students. The purpose of this study was to determine 
the level of service satisfaction of students of Warmadewa University in 2017. The method used in this study 
was descriptive qualitative method with 361 samples. Data collection techniques using observation techniques, 
questionnaire techniques and documentation techniques. The results of this study indicate that the services of 
academic activities and student activities services are included in the good category, but the services of 
academic activities and student activity services still need to be improved. In terms of academic service 
activities that must be improved, namely: comfort and safety of parking facilities; lecturers provide semester 
learning plans and college contracts before starting college; employees respond to students' complaints and 
needs; learning according to the scheduled time; lecturers and employees are friendly to students, while in the 
service of student activities that need to be improved are: comfort in unity space; the ability of trainers / 
assistants in conducting guidance and guidance to students; financial support for student activities; equal 
treatment in the guidance and implementation of activities; implementation of monitoring and evaluation of 
student activities 
Keywords: Academic activities; student satisfaction; student activities 
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I. PENDAHULUAN 
Universitas Warmadewa (Unwar) merupakan salah satu perguruan tinggi swasta (PTS) 
terbesar yang berada di Kopertis Wilayah VIII (Bali dan Nusa Tenggara). Untuk menjadikan 
universitas terbesar tentu tidaklah mudah, Hal ini disebabkan keseriusan semua komponen 
penyelenggara yaitu (mulai dari karyawan, dosen, sampai kepada fungsionaris /pengurus struktural) 
untuk terus meningkatkan mutu pelayanan pendidikan. Sehingga dengan adanya perbaikan mutu 
pelayanan berdampak pada jumlah mahasiswa. Hal ini dibuktikan dari jumlah mahasiswa baru yang 
menunjukkan peningkatan setiap tahunnya.  
Dengan meningkatnya jumlah mahasiswa harus dibarengi dengan peningkatan pelayanan 
kepada mahasiswa baik pelayanan administrasi akademik, administrasi kemahasiswaan maupun 
pelayanan non akademik.  
Bicara mengenai kepuasan mahasiswa maka untuk mengukur tingkat kepuasan mahasiswanya 
digunakanlah Indeks Kepuasan Mahasiswa. Indeks kepuasan mahasiswa merupakan tolak ukur 
terhadap optimalisasi kinerja pelayanan mahasiswa oleh penyedia layanan kepada mahasiswanya. 
Melalui indeks kepuasan mahasiswa, lembaga pendidikan khususnya Universitas Warmadewa dapat 
mengetahui sejauh mana mereka merasa puas atau tidak puas dengan pelayanan yang telah diberikan.  
Sebagai penyedia layanan, pegawai maupun dosen di Universitas Warmadewa dalam hal 
memberikan pelayanan sudah baik seperti dalam (1) pelayanan akademik tenaga pendidik (dosen) 
dan tenaga kependidikan di Universitas Warmadewa yang dalam hal ini penjaminan mutu 
pendidikan. Penjaminan mutu pendidikan yang semakin baik telah terbukti dari lulusan-lulusan 
mahasiswanya yang meningkat tiap tahunnya, serta jumlah mahasiswa baru yang terus meningkat. 
keramahan petugas pelayanan sudah baik dalam pemenuhan kebutuhan mahasiswa meskipun masih 
ada saja mahasiswa yang belum merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, (2) pelayanan non 
akademik, pelayanan ini merupakan pelayanan dalam minat dan bakat mahasiswa, pelayanan ini di 
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Universitas Warmadewa terbilang baik karena selalu disediakan beasiswa-beasiswa bagi mahaiswa 
yang memiliki prestasi non akademik serta alat dan sarana pendukung minat dan bakat mahasiswa 
sudah memadai. Meskipun pelayanan yang diberikan petugas layanan di Universitas Warmadewa 
sudah terbilang baik tetapi masih ada saja hal-hal yang terkadang membuat mahasiswanya kurang 
atau tidak merasa puas.  
II. TINJAUAN PUSTAKA 
Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa Latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) 
dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” 
atau “membuat sesuatu memadai” (Tjiptono, 2007).  
Mahasiswa dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia didefinisikan sebagai orang yang belajar 
diperguruan tinggi (2012). Menurut Sugito kepuasan mahasiswa adalah suatu keadaan terpenuhinya 
keinginan, harapan, dan kebutuhan mahasiswa (Srinadi, 2008).  
III. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Layanan Akademik 
Layanan kegiatan akademik merupakan wujud dari kewajiban sebuah perguruan tinggi dalam 
menjalankan tugasnya yakni mewujudkan Tri Dharma perguruan tinggi. Selain itu, layanan kegiatan 
akademik merupakan salah satu hak yang harus diterima oleh mahasiswa sebagai pelanggan dari 
sebuah perguruan tinggi. Kepuasan pelanggan yang dalam hal ini ialah mahasiswa menjadi salah satu 
kunci dapat berkembanganya perguruan tinggi khususnya perguruan tinggi swasta. Berikut analisis 
jawaban dari responden terkait pelayanan kegiatan akademik.  
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Tabel 1 
Nilai Pelayanan Kegiatan Akademik  








1 Kenyamanan ruang kuliah dan laboratorium 3.48 B Baik 
2 Sarana pembelajaran ( audio visual)  yang memadai di 




3 Perpustakaan yang memadai 3.57 B Baik 
4 Kenyaman dan keamanan fasilitas tempat parkir 3.46 B Baik 
5 Sistem informasi akademik (simak) terpadu dalam 
kemudahan kegiatan administrasi akademik (registrasi, 
jadwal kuliah, perwalian, rencana studi) 
3.75 
B Baik 
rata-rata 3.56 B Baik 
Reliability 
6 Kejelasan Dosen dalam pemberian materi perkuliahan 3.76 B Baik 
7 Dosen menyampaikan rencana pemebelajaran semester 




8 Dosen memberi bahan ajar (diktat) atau materi 
perkuliahan atau bahan bacaan 
3.82 
B Baik 
9 Tingkat kehadiran dosen dalam memberikan kuliah 3.71 B Baik 
10 Tenaga kependidikan  (administrasi)  melayani  
mahasiswa dengan baik dan santun 
3.74 
B Baik 
rata-rata 3.73 B Baik 
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Responsive 








13 Dosen  menerima keluhan maupun saran dari mahasiswa 3.60 B Baik 
14 Ketepatan waktu pemberian nilai kepada mahasiswa 3.63 B Baik 
rata-rata 3.62 B Baik 
Assurance 
15 Pembelajaran sesuai dengan waktu yang telah dijadwalkan 3.71 B Baik 




17 Pemberian  sanksi bagi mahasiswa dan berlaku bagi semua 
mahasiswa tanpa kecuali 
3.78 
B Baik 
rata-rata 3.78 B Baik 
Emphaty 














  Rata-rata keseluruhan 3.69 B Baik 
Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa dari 20 pernyataan yang mewakili seluruh variabel 
pelayanan kegiatan akademik terdapat beberapa pernyataan yang memiliki nilai rendah, yakni:  
Kenyamanan dan keamanan fasilitas tempat parkir. 
Dosen menyampaikan rencana pembelajaran semester (RPS) dan kontrak perkuliahan sebelum 
memulai perkuliahan. 
Pegawai tanggap terhadap keluhan maupun kebutuhan mahasiswa. 
Pembelajaran sesuai dengan waktu yang telah dijadwalkan. 
Dosen dan pegawai bersikap bersahabat kepada mahasiswa. 
Pernyataan-pernyataan diatas merupakan pernyataan-pernyataan dengan nilai rendah dari 
masing-masing variabel. Maka dapat disimpulkan bahwa pernyataan dengan perolehan nilai terendah 
sangat penting diperhatikan. Hal ini dapat memberikan informasi atau mengindikasi bahwa pelayanan 
yang diberikan masih membutuhkan perbaikan atau peningkatan kualitas pelayanan khususnya 
variabel dengan nilai rendah. Secara keseluruhan kepuasan layanan akademik mendapatkan nilai rata-
rata sebesar 3,69 yang berarti tingkat kepuasan layanan mahasiswa termasuk dalam kategori B 
dengan kinerja pelayanan baik. 
Layanan Kemahasiswan 
Tidak hanya pelayanan kegiatan akademik, pelayanan kegiatan kemahasiswaan juga menjadi 
hak yang wajib diterima oleh mahasiswa sebagai pelanggan dari sebuah universitas. Kepuasan 
mahasiswa tetap menjadi prioritas dari seluruh layanan universitas. Maka dari itu penting bagi 
universitas untuk mengetahui kualitas pelayanan yang telah kepada mahasiswa. Berikut ialah nilai 
pelayanan kegiatan kemahasiswaan dari masing-masing variabel. 
Dari kelima variabel yang diukur dengan indikator layanan terdapat beberapa hal yang masih 
perlu dibenahi di setiap masing-masing variabel. Penilaian dari masing-masing variabel yang masih 
perlu untuk diadakan pembenahan yaitu:  
1) Kenyamanan ruang unitas, lembaga kemahasiswaan. 
2) Kemampuan pembina, pendamping dalam melakukan pembinaan dan pendampingan kepada 
mahasiswa 
3) Dukungan dana untuk kegiatan kemahasiswaan. 
4) Perlakuan yang sama dalam pembinaan dan pelaksanaan kegiatan. 
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5) Dilaksanakannya monitoring dan evaluasi terhadap kegiatan kemahasiswaan.  
Tabel 2 
Nilai Pelayanan Kegiatan Kemahasiswaan  








1 Kenyamanan Ruang Unitas, lembaga kemahasiswaan 3.46 B Baik 
2 Sarana kegiatan kemahasiswaan yang memadai 3.53 B Baik 
3 
layanan organisasi kemahasiswaan ( BEM, DPM, 
HMJ ) 
3.64 B Baik 
4 
layanan kesejahteraan mahasiswa (kantin, klinik 
kesehatan) 
3.59 B Baik 
5 
Sistem Informasi Manajemen Mahasiswa  dalam 
pelaksanaan kegiatan kemahasiswaan 
3.65 B Baik 
rata-rata 3.57 B Baik 
Reliability 
6 
Waktu yang disediakan Pembina, pendamping  untuk 
diskusi atau membahas  tentang  kegiatan kemaha-
siswaan 
3.67 B Baik 
7 
Kemampuan pembina, pendamping dalam melakukan 
pembinaan dan pendampingan kepada mahasiswa 
3.60 B Baik 
rata-rata 3.64 B Baik 
Responsive 
8 
Layanan Universitas terhadap kegiatan kemaha-
siswaan 
3.54 B Baik 
9 Dukungan dana untuk kegiatan kemahasiswaan 3.51 B Baik 
10 Pelaksanaan kegiatan kemahasiswaan sesuai jadwal 3.56 B Baik 
11 
Penanganan/ respon Universitas terhadap Keluhan 
mahasiswa 
3.59 B Baik 
12 
Reward atau penghargaan  yang diberikan kepada  
mahasiswa berprestasi 
3.72 B Baik 
rata-rata 3.58 B Baik 
Assurance 
13 
Layanan  beasiswa dan keringanan yang diberikan 
Universitas kepada mahasiswa 
3.62 B Baik 
14 
Perlakuan yang sama dalam  pembinaan dan pelaksa-
naan kegiatan 
3.55 B Baik 
15 
Keadilan dalam pemberian  sanksi bagi mahasiswa 
yang melanggar peraturan 
3.70 B Baik 
rata-rata 3.62 B Baik 
Emphaty 
16 
Universitas melalui Pembina, pendamping  me-
mahami kepentingan dan kesulitan mahasiswa 
3.67 B Baik 
17 
Dilaksanakannya monitoring dan evaluasi terhadap 
kegiatan kemahasiswaan 
3.55 B Baik 
18 
Universitas melalui Pembina, pendamping  bersikap 
bersahabat kepada mahasiswa 
3.66 B Baik 
rata-rata 3.63 B Baik 
  Rata-rata keseluruhan 3.61 B Baik 
IV. SIMPULAN 
Berdasarkan analisa dari hasil penelitian terkait pelayanan kegiatan kemahasiswaan dan 
kegiatan akademik dapat ditarik kesimpulan bahwa baik dalam pelayanan akademik ataupun 
pelayanan kemahasiswaan masih ada beberapa hal yang harus diperbaiki seperti:  
Pelayanan Kegiatan Akademik 
Dalam variabel tangible terkait pelayanan akademik, pelayanan kenyamanan ruang kuliah dan 
laboratorium masih perlu ditingkatkan.  
Untuk variabel reability terkait pelayanan kegiatan akademik, dosen menyampaikan rencana 
pembelajaran semester (RPS) dan kontrak perkuliahan sebelum memulai perkuliahan dengan nilai 
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3.62 memperoleh nilai terkecil. Hal ini menandakan bahwa harus ada peningkatan dalam hal 
pemberian rencana pembelajaran semester (RPS) dan kontrak perkuliahan sebelum memulai 
perkuliahan dari dosen.   
Untuk variabel responsif terkait pelayanan kegiatan akademik, pegawai tanggap terhadap 
keluhan maupun kebutuhan mahasiswa menduduki posisi terendah. Perolehan nilai terendah pada 
pernyataan pegawai tanggap terhadap keluhan maupun kebutuhan mahasiswa memiliki arti 
diperlukannya peningkatan daya tanggap pegawai terhadap keluhan mahasiswa.   
Dalam variabel assurance terkait pelayanan kegiatan, pembelajaran sesuai dengan waktu yang 
telah dijadwalkan mendapatkan nilai terendah dengan skor 3,71  hal ini ni berarti pembelajaran sesuai 
dengan waktu yang telah ditetapkan harus ditingkatkan. 
Dalam variabel empathy terkait pelayanan kegiatan akademik, nilai terendah sebesar 3.73 diisi 
oleh pernyataan terkait dengan dosen dan pegawai bersikap bersahabat kepada mahasiswa. Hal ini 
menandakan bahwa perlu ditingkatkannya sikap dosen dan pegawai yang kurang bersahabat kepada 
mahasiswa.  
Pelayanan Kegiatan Kemahasiswaan 
Dalam variabel tangible terhadap pelayanan kegiatan kemahasiswaan, kenyamanan dan 
keamanan fasilitas tempat parkir menjadi pernyataan dengan nilai terendah dengan nilai 3.45. Hal ini 
mengindikasikan bahwa bagi mahasiswa, kenyamanan dan keamanan fasilitas tempat parkir perlu 
ditingkatkan.  
Dalam variabel reability terhadap pelayanan kegiatan kemahasiswaan kemampuan pembina, 
pendamping dalam melakukan pembinaan dan pendamping kepada mahasiswa masih harus 
ditingkatkan. Hal ini dibuktikan dengan nilai yang diperoleh sebesar 3.60. nilai 3.60 merupakan nilai 
terendah dalam pernyataan dalam variabel reability terkait pelayanan kegiatan kemahasiswaan.  
Berdasarkan hasil tabulasi jawaban responden, dukungan dana untuk kegiatan kemahasiswaan 
dengan nilai 3.51 yang artinya dukungan dana untuk kegiatan kemahasiswaan masih harus 
ditingkatkan. 
Dalam variabel assurance terhadap pelayanan kegiatan kemahasiswaan, perlakuan yang sama 
dalam pembinaan dan pelaksanaan kegiatan menduduki peringkat terendah. Ini menandakan bahwa 
masih perlu ditingkatkannya keadilan dalam perlakuan yang sama dalam pembinaan dan pelaksanaan 
kegiatan mahasiswa.  
Untuk variabel empathy, monitoring dan evaluasi terhadap kegiatan kemahasiswaan dengan 
nilai 3.55. Hal ini menandakan bahwa mahasiswa masih mengharapkan adanya peningkatan 
pelaksanaan monitoring dan evaluasi terhdap kegiatan kemahasiswaan.  
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